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ABSTRACT 
 
PT Bank OCBC NISP Tbk officially became a commercial bank in 1967, foreign exchange bank 
in 1990, and listed as a public company in Indonesia Stock Exchange in 1994. The purpose of this 
research is to identify the correlation and variables influences of service recovery, complaining 
behaviour, and brand switching; and also to give suggestion of extensive complaint handling so the 
customers of PT Bank OCBC NISP Tbk are more loyal. The analysis method is SPSS 16.00 program, 
simple correlation, and path analysis. Data collecting technique is questionnaire, as the amount of 
respondents (customers) are 100. The result of this research is there is relation and influences among 
service recovery, complaining behaviour, and brand switching variables. 
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ABSTRAK 
 
PT Bank OCBC NISP Tbk resmi menjadi bank komersial pada tahun 1967, bank devisa pada 
tahun 1990 dan menjadi perusahaan publik di Bursa Efek Indonesia pada tahun 1994. Tujuan penelitian 
adalah untuk mengetahui hubungan dan pengaruh variabel service recovery, complaining behavior, dan 
brand switching, serta memberikan usulan rekomendasi peningkatan penanganan keluhan yang lebih 
baik kepada perusahaan sehingga nasabah PT Bank OCBC NISP Tbk menjadi loyal. Metode analisis 
yang digunakan adalah menggunakan Program SPSS 16.00, korelasi sederhana, dan analisis jalur. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Jumlah nasabah yang 
diteliti adalah sebanyak 100 orang nasabah. Hasil yang dicapai dalam penelitian ini adalah adanya 
hubungan dan pengaruh antara variable service recovery, complaining behavior, dan brand switching. 
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